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FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI TAHAP 
KEPUASAN PELANGGAN: KAJIAN KES PROGRAM 
PEMBANGUNAN PIHAK BERKUASA KORIDOR UTARA 
(NCIA) 
 




Tahap kepuasan pelanggan terhadap hasil atau khidmat yang diberikan oleh sesebuah 
agensi adalah merupakan aspek penting dalam mengukur produktiviti dan efektiviti sesuatu 
program atau projek yang dilaksanakan oleh agensi tersebut. Maka, kajian ini dijalankan bagi 
mengukur tahap kepuasan pelanggan terhadap program pembangunan Pihak Berkuasa 
Perlaksanaan Koridor Utara (NCIA) serta mengenal pasti faktor-faktor yang mempengaruhi 
tahap kepuasan pelanggan tersebut. Kajian ini dijalankan berdasarkan empat dimensi iaitu 
kaedah penyampaian, perancangan, perlaksanaan, dan kesan kepada negara. Sejumlah 61 
borang soalselidik telah diedarkan kepada responden yang terdiri daripada organisasi-
organisasi yang terlibat dengan program NCIA. Seterusnya, data yang diperoleh dijalankan 
analisis deskriptif dengan menggunakan program Statistical Package for Social Science 
(SPSS) versi 24. Hasil analisis mendapati tahap kepuasan organisasi yang terlibat dalam 
program NCIA berada pada tahap memuaskan dan amat memuaskan. Dimensi yang 
memiliki purata tahap kepuasan paling tinggi ialah kaedah penyampaian. Diikuti dengan 
dimensi kesan kepada negara, perancangan dan perlaksanaan oleh NCIA. Ini menunjukkan 
organisasi-organisasi terbabit paling berpuas hati dengan program NCIA dari aspek kaedah 
penyampaian yang dilihat dari segi boleh membantu syarikat mereka, bantuan yang 
diberikan boleh menguntungkan syarikat mereka, serta dapat memberikan manfaat terhadap 
syarikat mereka untuk jangka masa panjang.  
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PENGENALAN 
 NCIA adalah singkatan bagi Northern Corridor Implementation Authority atau Pihak 
Berkuasa Perlaksanaan Koridor Utara yang merupakan satu badan bertanggungjawab dalam 
merangka polisi dan strategi bagi membangunkan sosioekonomi di Koridor Utara yang 
melibatkan empat buah negeri iaitu Kedah, Perlis, Perak, dan Pulau Pinang. Salah satu 
peranan NCIA adalah menyalurkan perkhidmatan yang diperlukan seperti mengurus dan 
membantu dalam pelaksanaan dan pembangunan program-program atau projek-projek yang 
telah diamanahkan. Terdapat pelbagai program atau projek yang telah dijalankan dibawah 
seliaan NCIA. Projek-projek tersebut adalah melibatkan pelbagai sektor yang mendapat 
penyertaan dari pelbagai organisasi dan komuniti setempat. Maka, sejauhmana sesuatu 
program atau projek yang dilaksanakan itu berjaya adalah bergantung pada impak yang 
diperoleh oleh organisasi dan komuniti yang terbabit. Tambahan lagi, menurut Cole dan Cole 
(2006), produktiviti dan efektiviti sesuatu program atau projek akan dapat dicapai sekiranya 
para pelanggan berpuas hati dengan hasil atau perkhidmatan yang diterima. 
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 Oleh kerana peranan NCIA adalah menyalurkan perkhidmatan, maka adalah sangat 
penting NCIA untuk mempunyai khidmat pelanggan yang baik. Ini kerana, menurut Cassano 
(2008), sesebuah agensi yang tidak mempunyai kepuasan perkhidmatan yang baik, tidak 
akan mempunyai kepuasan pelanggan yang baik. Tahap kepuasan pelanggan yang tinggi 
akan menjadi penanda aras kepada sejauh mana keberkesanan program atau projek yang 
dilaksanakan dan mempamerkan imej positif kepada NCIA sebagai badan yang memberi 
bimbingan dan nasihat dalam perlaksanan projek atau program berkenaan.  
 Tahap kepuasan adalah merupakan satu keadaan psikologi yang melibatkan penilaian 
terhadap sesuatu hasil atau khidmat yang diberikan antara apa yang diharapkan dan apa 
yang sebenarnya dicapai (Tse  and  Wilton,  1988; Oliver, 1999; Fang-Ming Hsu et al., 2013). 
Tahap kepuasan pelanggan terhadap hasil atau khidmat yang diberikan oleh sesebuah 
agensi adalah merupakan faktor penting yang membawa kepada daya saing yang tinggi 
(Hennig-Thurau  dan Klee, 1997; Deng et al., 2009) 
 Sehubungan itu, apabila sesuatu projek atau program dapat memberi hasil atau dapat 
memenuhi harapan peserta maka tahap kepuasan pelanggan juga akan tinggi. Projek atau 
program selalu digunakan bagi tujuan penganjuran sesuatu aktiviti bagi mencapai objektif 
yang diinginkan bagi sesebuah agensi. Sesuatu projek yang berjaya akan memberikan 
impak positif kepada organisasi tersebut bukan sahaja untuk jangka masa pendek, malah 
untuk pembangunan jangka masa panjang.  
 Dengan itu, objektif kajian ini adalah menilai tahap kepuasan pelanggan terhadap 
program-program pembangunan yang telah dilaksanakan oleh NCIA dan mengenalpasti 
faktor-faktor yang mempengaruhi tahap kepuasan pelanggan tersebut.  Kajian ini amat 
bermakna bagi NCIA kerana ia secara tidak lansung dapat mengukur kejayaan program 
pembangunan yang dilaksanakan selain dapat meningkatkan mutu perkhidmatan yang 
disalurkan dan membuat penambahbaikan.  
 
METODOLOGI  
 Bagi mencapai objektif kajian, kajian ini menggunakan data primer yang diperolehi 
daripada survei bersemuka yang telah dijalankan pada 5 November - 24 November 2017 
terhadap organisasi yang terlibat dengan program pembangunan NCIA. Skop kajian ini 
adalah melibatkan negeri-negeri di bawah Koridor Utara iaitu Perlis, Kedah, Pulau Pinang 
dan Perak.  
 Survei bersemuka dilaksanakan dengan menggunakan borang soalselidik berstruktur 
yang telah dibentuk oleh pihak NCIA. Data-data yang dikumpulkan adalah maklumat 
organisasi dan tahap kepuasan pelanggan terhadap projek yang dijalankan. Tahap kepuasan 
pelanggan diukur dengan menggunakan soalan berbentuk skala likert 1-4 seperti berikut 1: 
Amat Tidak Memuaskan, 2: Tidak Memuaskan, 3: Memuaskan, 4: Amat Memuaskan. Kajian 
berkaitan tahap kepuasan pelanggan dibahagikan kepada empat dimensi iaitu kaedah 
penyampaian, perancangan, perlaksanaan, dan kesan kepada negara. Jumlah responden 
yang berjaya di temuduga adalah seramai 61 organisasi.  Analisis deskriptif seperti frekuensi, 
peratus, dan purata telah digunakan bagi menganalisis data dengan menggunakan perisian 
Statistical Package for Social Science (SPSS) versi 24. 
 Selain dari itu, kajian ini juga menggunakan data sekunder yang terdiri daripada laporan, 
buku-buku dan artikel yang diperolehi samaada dari sumber bercetak atau internet bagi 
memperolehi maklumat asas berkaitan NCIA serta program-program atau projek-projek 
pembangunan yang dijalankan di wilayah Koridor Utara. 
 
 




3.1 Maklumat Organisasi 
 Hasil analisis menunjukkan kebanyakan (36 peratus) organisasi yang terlibat dalam 
program NCIA adalah terletak di Negeri Perak. Selainnya terletak di Pulau Pinang, Negeri 
Kedah dan Perlis. Berdasarkan Rajah 3.1, sektor yang paling tinggi terlibat adalah 
merupakan sektor pembuatan dengan peratusan sebanyak 64.0 peratus. 
 
 
        Rajah 3.1: Peratus organisasi mengikut sektor 
 
 Jadual 3.1 di bawah menunjukkan senarai projek NCIA yang telah disertai oleh 
organisasi yang berkenaan. Sebanyak 31.1 peratus organisasi telah menyertai Projek 
MCASH. Selebihnya pula telah menyertai projek-projek yang lain seperti dalam jadual 
dibawah.  
 
Jadual 3.1: Senarai projek-projek NCIA yang disertai oleh organisasi  
Projek NCIA No. % 
MCASH 19 31.1 
SLDN Program 1 1.6 
Grant for R&D, Talent Devp & Support Pharmaceutical 1 1.6 
Test & Measurement Eco-System Hub 1 1.6 
Econation Project 1 1.6 
Dana Mudah Cara Teraju 6 9.8 
Dialog Pangkor 1 1.6 
Ekspidisi Negaraku Kuala Kangsar 1 1.6 
Test & Measurement Eco-System Hub 1 1.6 
Aerospace Project 1 1.6 
Royal Belum eco-tourism Jetty 1 1.6 
NKEA EPP11 1 1.6 
Program Modal Insan 2 3.3 
Penggambaran dan Promosi filem 1 1.6 
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PIDD 2017 1 1.6 
Blue Print 2.0 1 1.6 
Lain-lain 21 34.4 
Total 61 100.0 
 
 Selain daripada itu, hasil analisis mendapati majoriti (68.9 peratus) organisasi yang 
terlibat dalam kajian ini adalah merupakan jenis organisasi SDN BHD. Kebanyakan 
organisasi ini telah ditubuhkan kurang dari lima tahun. Dari segi pendapatan tahunan, 
sebelum menyertai projek NCIA, kebanyakan organisasi mempunyai pendapatan kurang dari 
RM 100,000. Manakala selepas menyertai projek NCIA, bilangan organisasi yang 
mempunyai pendapatan lebih dari RM 1.0 juta adalah lebih ramai.  
 
3.2 Tahap Kepuasan Pelanggan  
 Secara keseluruhan, tahap kepuasan semua organisasi di semua sektor adalah pada 
tahap memuaskan dan amat memuaskan (Rajah 3.2).  
 
 
Rajah 3.2: Tahap kepuasan organisasi mengikut sektor  
 
 Seterusnya, hasil analisis mendapati purata tahap kepuasan organisasi terhadap projek 
NCIA adalah sebanyak 3.50. Dimensi yang memiliki purata tahap kepuasan paling tinggi 
ialah kaedah penyampaian. Diikuti dengan dimensi kesan kepada negara, perancangan dan 
yang terakhir ialah perlaksanaan oleh NCIA.  




Rajah 3.3: Purata tahap kepuasan organisasi mengikut dimensi  
 
 Hasil analisis mengikut projek pula telah mendapati purata tahap kepuasan organisasi 
terhadap semua projek adalah memuaskan dan amat memuaskan. Cuma purata tahap 
kepuasan organisasi bagi Projek Ekspidisi Negaraku Kuala Kangsar sahaja yang 
menunjukkan kurang memuaskan. Hal ini kerana, didapati organisasi kurang berpuashati 
dengan dimensi perancangan bagi projek ini (Rajah 3.4 dan Rajah 3.5).  
 
 
Rajah 3.4: Purata tahap kepuasan organisasi mengikut projek 
 
 




Rajah 3.5: Purata tahap kepuasan organisasi mengikut dimensi dan projek 
 
3.3 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Tahap Kepuasan Pelanggan 
3.3.1 Kaedah Penyampaian 
  Berdasarkan rajah dibawah, purata tahap kepuasan organisasi terhadap dimensi kaedah 
penyampaian adalah pada tahap memuaskan dan amat memuaskan. Ini menunjukkan 
organisasi berpuas hati dengan projek NCIA dari segi boleh membantu syarikat mereka, 
bantuan yang diberikan boleh menguntungkan syarikat mereka, serta dapat memberikan 
manfaat terhadap syarikat mereka dalam masa panjang. Walaubagaimanapun, hasil analisis 
juga menunjukkan tahap kepuasan organisasi dari segi kecukupan program yang dijalankan 
adalah rendah dari paras purata keseluruhan bagi dimensi ini.  
 
 
Rajah 3.6: Purata tahap kepuasan organisasi terhadap kaedah penyampaian  




  Purata tahap kepuasan organisasi terhadap dimensi perancangan adalah pada tahap 
memuaskan dan amat memuaskan. Walaubagaimanapun, purata tahap kepuasan bagi NCIA 
mempunyai Plan Induk (Master plan) di peringkat awal perancangan, mempunyai teknik 
pemantauan terhadap kumpulan sasar dengan cara sistematik, dan makluman hasil 
perancangan dan program yang dilakukan kepada pelanggan adalah rendah dari paras 
purata keseluruhan bagi dimensi ini. 
 
Rajah 3.7: Purata tahap kepuasan organisasi terhadap perancangan 
 
3.3.3 Perlaksanaan 
  Berdasarkan rajah dibawah, purata tahap kepuasan organisasi terhadap perlaksanaan 
projek NCIA adalah pada tahap memuaskan dan amat memuaskan. Ini menunjukkan 
organisasi berpuas hati terhadap NCIA yang mempunyai pengetahuan dan hala tuju yang 
amat baik, menyediakan maklumat yang mencukupi untuk kumpulan sasar, dan sentiasa 
melaksanakan penambahbaikan terhadap program yang telah dijalankan. 
Walaubagaimanapun, tahap kepuasan organisasi adalah rendah dari paras purata bagi 
aspek kecukupan staf untuk pemantauan program dan ketersediaan staf untuk memberi 
kidmat nasihat kepada pelanggan pada setiap masa.  
 
Rajah 3.8: Purata tahap kepuasan organisasi terhadap perlaksanaan 
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3.3.4 Kesan Kepada Negara  
 Purata tahap kepuasan organisasi terhadap kesan kepada negara adalah pada tahap 
memuaskan dan amat memuaskan. Ini menunjukkan Projek NCIA amat berkesan kepada 
negara dari segi dapat membantu pendapatan syarikat, membantu ekonomi negara, 
mempunyai nilai kewangan (value of money), mencapai objektifnya, dan mempunyai 
sumbangan yang besar terhadap negara. Manakala bagi kesan membantu aktiviti sosial, 
membantu pembangunan alam persekitaran, dan membantu pengukuhan politik Negara, 
tahap kepuasan organisasi adalah rendah daripada paras purata tahap kepuasan bagi 
dimensi ini.  
 
 
Rajah 3.9: Purata tahap kepuasan organisasi terhadap kesan kepada negara 
 
KESIMPULAN  
 Secara keseluruhannya, nilai skor purata tahap kepuasan organisasi terhadap projek 
NCIA adalah sebanyak 3.50. Maka, dapat dirumuskan bahawa semua organisasi yang 
terlibat dengan program pembangunan NCIA adalah berpuashati dengan program yang telah 
disalurkan oleh NCIA. Hasil analisis juga menunjukkan organisasi yang terbabit berpuashati 
dengan kaedah penyampaian, perancangan, perlaksanaan, dan kesan projek kepada 
negara.  
 Berdasarkan hasil analisis, NCIA boleh mempertingkatkan atau menambahbaik 
program-program yang dilaksanakan dengan mempelbagaikan dan menambah lagi program-
program yang sedia ada. Dari segi perancangan pula, NCIA perlu menambahbaik plan induk 
mereka, mempertingkatkan teknik pemantauan agar lebih bersistematik dan haruslah 
sentiasa berhubung dengan pelanggan bagi makluman maklumat-maklumat penting.  
 Hasil kajian ini juga mendapati bahawa, NCIA perlulah mempunyai bilangan staf yang 
mencukupi bagi memastikan pemantauan yang sistematik dapat dilakukan dan dapat 
memberi khidmat nasihat kepada pelanggan setiap masa yang diperlukan. Bagi kesan 
kepada negara, NCIA perlu menambahbaik program-program yang dilaksanakan agar ia 
boleh membantu dalam aktiviti sosial dan pembangunan alam sekitar.   
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